SERVICO PUBLICO FEDERAL
MISP - POLICIA FEDERAL

SETOR DE INFORMAGAO GEOGRAFICA - SEGEO/INC/DITEC/PF

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

(Avaliacdo da qualidade dos servicos)

INDICADOR N2 01 - DISPONIBILIDADE DO SERVICO

Item Descrigao
Garantir o acesso a solugdo pela Administracdo. Tanto indisponibilidades programadas
Finalidade (manutengdes) quanto ndo programadas (incidentes) serdo consideradas para efeito de calculo. A

tolerancia da Administracdo quanto a indisponibilidades é estabelecida na meta a cumprir que, se
atingida, ndo implica em descontos ou san¢des decorrentes deste indicador.

Meta a cumprir

98% de disponibilidade

Instrumento de| Sistema de monitoramento automatico, sistema informatizado de solicitacdo de servicos - Ordem
medicao de Servico (OS) eletrénica ou planilhas de controle das Ordens de Servigo (OS).
Forma de . . " .
Por sistema de monitoramento automatico ou pelas planilhas.
acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de

Calculo

Cada OSrelativa a indisponibilidade do servico ' sera verificada e valorada individualmente, para
composicdo de uma média mensal.

>,
n=1

© 60-14,4 , onde:
I, = Minutos de indisponibilidade ?* na n-ésima OS do més
g = Quantidade de OS relativa a indisponibilidade no més

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste
no pagamento

X <=1,0: 100% do valor da fatura mensal
X >1,0: 99% do valor da fatura mensal

X>1eX<=1,5: multa de 1% do valor da fatura mensal

Sangoes X >1,5e X <= 2: multa de 2% do valor da fatura mensal
X > 2: multa de 3% do valor da fatura mensal
- Caso X > 2, a fiscalizacdo e o gestor deverdo avaliar se esta caracterizada inexecucdo do contrato e
Observagoes

tomar as providéncias cabiveis.

T "Indisponibilidade do servico" deve se restringir as indisponibilidades graves, assim entendidas
aquelas que afetam a esséncia dos servicos, ndo devendo incluir indisponibilidades de
funcionalidades ou servigcos acessorios (que serdo apuradas nos indicadores n2 4 e 5). Assim, para
apuracdo deste indicador, deverdo ser considerados apenas as seguintes funcionalidades:
A) Plataformas Web (todos os Portais Web): acesso a pagina; servico de
autentica¢do; visualizagdo das imagens; carrossel de selecao de imagens; pesquisa de
imagens no catdlogo; e download de imagens.
B) API
B1) WMS: acesso ao geoservi¢co; autenticacdo; apresentacdo de lista de camadas; €
visualizacdo de mosaicos/imagens;
B2) WMTS: acesso ao geoservigo; autentica¢do; apresenta¢do de lista de camadas; ¢
visualizacdo de mosaicos/imagens;
B3) TMS/XYZ: acesso ao geoservico; autenticacdo; apresentacdo de lista de camadas;
visualiza¢gdo de mosaicos/imagens;
B4) WFS: acesso ao geoservico; autenticacdo; apresentacdo de lista de camadas; €




Notas

download de dados vetoriais do acervo;
B5) WCS: acesso ao geoservico; autenticacdo; apresentacdo de lista de camadas; €
download de imagens;

B6) REST: acesso ao servi¢o; autenticacdo; e consultas ao catdlogo, quotas etc.

2 para cada minuto de medi¢do em cada item serd considerado 1 para indisponibilidade total e 0.5
para indisponibilidade parcial, dentro do seguinte critério:

I=AUB

B=B1UB2UB3UB4UB5UB6

e Indisponibilidade total: o item esta indisponivel quando ocorrer indisponibilidade total de
acesso ao item, quando esse ndo possuir contelddo a ser considerado, ou indisponibilidade
total concomitante de conteldo e de acesso ao item, em ambos os casos conforme os
seguintes entendimentos:

a) conteldo indisponivel: em mais de 60% de seu conteldo ou periodo de tempo de seu
conteudo; e

b ) acesso indisponivel: para mais de 60% dos usuarios potenciais (usuarios com
cadastro ativo que poderiam tentar acessar o item) ou quando ndo for possivel precisar
a quantidade de usudrios potencialmente afetados.

e Indisponibilidade parcial: o item estd indisponivel quando ocorrer indisponibilidade de
acesso ao item, quando esse ndo possuir contelddo a ser considerado, ou indisponibilidade
concomitante de conteudo e de acesso ao item, em ambos os casos conforme os seguintes
entendimentos:

a) conteudo indisponivel: em mais de 40% de seu conteudo ou do periodo de tempo de
seu conteudo; e

b ) acesso indisponivel: para mais de 30% dos usuarios potenciais (usuarios com
cadastro ativo que poderiam tentar acessar o item) ou quando ndo for possivel precisar
a quantidade de usuarios potencialmente afetados.

3 Para calculo da indisponibilidade, as indisponibilidades simultdneas (no tempo) deverdo ser
consideradas uma Unica vez, evitando-se o bis in idem. Assim, o operador de unido (U) é utilizado
para, dentro de um mesmo periodo de tempo amostral (minuto), garantir que mais de uma
indisponibilidade seja considerada como uma Unica indisponibilidade (agrupamento por unidade de
tempo: minuto a minuto).

INDICADOR N2 02 - PRAZO DE ATENDIMENTO DE DOWNLOAD DE IMAGEM DE ACERVO

Item

Descri¢ao

Finalidade

Garantir um atendimento célere as demandas de download de imagens de acervo.

Meta a cumprir

Conforme prazos de atendimento de demandas de download de imagens de acervo.

Notificacdo da contratante via e-mail e/ou sistema quando:

Instrumento  de . . . .
medicio a) for realizada a carga da imagem do acervo offline para o acervo online; e
¢ b) a imagem solicitada estiver pronta para download.
Forma de . . .
Por e-mails, planilhas ou sistema.
acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de

A apuracgdo do indicador é representada pela mediana do indice de atendimento de cada OS dentro
do periodo de apuragao.

IAi = T(Ol)/A(Ol)
X =% [I1A]

onde,




Caicuio

0, = OS atendida dentro do periodo de apuracdo

T(O;) = Tempo do efetivo atendimento da O;

A(O;) = Prazo estabelecido para atendimento da O;

IA; = Indice de atendimento de O;

IA = Universo de indices de atendimento dos chamados respondidos dentro do periodo de apuracad
[1A1..1A,]

X [IA] = Mediana de IA

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste
no pagamento

X <=1 - sem desconto na fatura mensal.
X>1eX<=1,5-desconto de 0,1% da fatura mensal
X>1,5e X <=2 -desconto de 0,3% da fatura mensal
X >2-1% do valor da fatura mensal

30% das OS com X > 2 - multa de 2% do valor da fatura mensal

Sancoes 40% das OS com X > 2 - multa de 5% do valor da fatura mensal
Observacdes Cas'o mais (lale 59% das (35 possuam X > 2, a ﬁsca.lizﬂagzi.o e o’ ggstor deverdo avaliar se
estd caracterizada inexecugdo do contrato e tomar as providéncias cabiveis.
1 Os prazos, quando estabelecidos em dias Uteis, devem considerar como dias ndo Uteis apenas os
Notas finais de semana e aqueles estabelecidos oficialmente pelo Ministério da Economia (feriados e

pontos facultativos).

INDICADOR N2 03 - PRAZO DE ATENDIMENTO DE IMAGENS PROGRAMADAS

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir um atendimento célere as demandas de imagens programadas

Meta a cumprir

Conforme prazos de atendimento de pedidos de imagens programadas

Instrumento de

Pedido de imagem programada realizado pela contratante via e-mail, portal ou API, e-mail de
comunicagdo da contratada quando do inicio da programacdo e da conclusdo do imageamento e

medi¢ao o . ) -
¢ validacdo da entrega pela equipe de fiscalizacdo.
Forma de . .
Por planilhas ou pelo sistema.
acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de

Calculo

Cada OS sera verificada e valorada individualmente.
X = Prazo decorrido até o efetivo inicio do processo de programacgdo/ 1 dia util
Y = N2 de dias corridos para solu¢do da demanda/ 7 dias

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no

X <=1 - sem desconto na fatura mensal.
X>1eX<=1,5-desconto de 0,1% da fatura mensal
X>1,5e X <=2-desconto de 0,3% da fatura mensal
X >2-1% do valor da fatura mensal

e

agamento
pag Y <=1 - sem desconto na fatura mensal.
Y>1eY<=1,5- desconto de 0,1% da fatura mensal
Y>1,5eY<=2-desconto de 0,3% da fatura mensal
Y > 2 - 1% do valor da fatura mensal
SancBes 30% das OS com X > 2 ou Y > 2 - multa de 2% do valor da fatura mensal
§ 40% das OS com X >2 ou Y > 2 - multa de 5% do valor da fatura mensal '
. Caso mais de 50% das OS possuam X ou Y > 2, a fiscalizagdo e o gestor deverdo avaliar se
Observagoes . . . ~ A ;o
estd caracterizada inexecugdo do contrato e tomar as providéncias cabiveis.
Notas T A sancdo sé é cabivel quando a quantidade de OS de imagens programadas, no periodd

considerado, for igual ou maior que 5 (cinco).

INDICADOR N2 04 - PRAZO DE PRIMEIRO ATENDIMENTO DE CHAMADO DE SUPORTE TECNICO




Item

Descrigao

Finalidade

Garantir uma primeira resposta especifica' de suporte técnico célere.

Meta a cumprir

Conforme prazos? de atendimento definidos

Instrumento  de| Sistema de gestdo de chamados, e-mail de abertura, acompanhamento e fechamento de chamados
medi¢ao e planilhas eletrbnicas.
Forma de . .
Por planilhas ou pelo sistema.
acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de

Calculo

A apuragdo do indicador é representada pela mediana do indice de atendimento de cada
chamado respondido dentro do periodo de apuragdo.

IA; = T(O;)/A(C(0)))
X =% [IA]

onde,

0; = Cada chamado respondido dentro do periodo de apuracao

C(0O;) = Criticidade de O;

T(O;) = N2 de horas Uteis até a primeira resposta especifica’ de suporte técnico de O;

A(C(0;)) = N2 dehoras uteis ou horas corridas de prazo estabelecido para atendimento da
criticidade C(O;)

IA; = Indice de atendimento de O;

IA = Universo de indices de atendimento dos chamados respondidos dentro do periodo de apuragad
[1A1.1A,]

X [IA] = Mediana de IA

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste
no pagamento

X <=1 - sem desconto na fatura mensal.
X>1eX<=1,5-desconto de 0,1% da fatura mensal
X>1,5e X <=2-desconto de 0,3% da fatura mensal
X >2 - 1% do valor da fatura mensal

30% a 40% dos chamados com IA; > 2 - multa de 2% do valor da fatura mensal 3

Sangoes Acima de 40% dos chamados com IA; > 2 - multa de 5% do valor da fatura mensal 3
ob - Caso mais de 50% dos chamados possuam |4 > 2, a fiscalizagdo e o gestor deverdo avaliar se
servacoes estd caracterizada inexecugdo do contrato e tomar as providéncias cabiveis.
T A resposta automatica, que informa apenas o nimero do chamado ou outras informacdes
genéricas e nao adentra especificamente no entendimento ou solugdo do chamado, ndo serd
considerada como primeiro atendimento.
Nota 2 Os prazos de atendimento para cada criticidade de chamados s3o:

a) Chamados de baixa ou média criticidade: 4 horas Uteis;

b) Chamados de alta criticidade: 1 hora corrida;
3 A sancdo sO é cabivel quando a quantidade de chamados de suporte técnico, no periodo
considerado, seja igual ou maior que 5 (cinco).

INDICADOR N2 05 - PRAZO DE CONCLUSAO DE CHAMADO DE SUPORTE TECNICO

Item

Descri¢ao

Finalidade

Garantir um atendimento célere as demandas.

Meta a cumprir

Conforme prazos ' 2 de conclusdo de atividades ou de conclus&do de servigos, quando realizados sob
demanda.

Instrumento  de| Sistema de gestdo de chamados, portal, API, e-mail de abertura, acompanhamento e fechamento de
medi¢ao chamados e planilhas eletronicas.
Forma de

acompanhamento

Por planilhas ou pelo sistema.




Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

Cada categoria de chamado tem prazo especifico de conclusdo ' 2.
Assim, a apuracdo do indicador é representada pela mediana do indice de conclusdo de cada
chamado dentro do periodo de apuragao.

IC; = T(O;)/P(C(0))
X=%[IC]

onde,

0; = Cada chamado concluido dentro do periodo de apuragao

C(O;) = Categoria de O;

P(C(O;)) = N2 de dias uteis de prazo estabelecido para conclusdo da categoria C(O;)

T(O;) = N2 de dias uteis para conclusdo de O;

IC; = Indice de conclusdo de O;

IC = Universo de indices de conclusdo dos chamados dentro do periodo de apuragao [IC;..IC]
X [IC] = Mediana de IC

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste
no pagamento

X <=1 - sem desconto na fatura mensal.
X>1eX<=1,5-desconto de 0,1% da fatura mensal
X>1,5e X <=2 - desconto de 0,3% da fatura mensal
X >2- 1% do valor da fatura mensal

30% a 40% dos chamados com IC; > 2 - multa de 2% do valor da fatura mensal 3

Sancoes Acima de 40% dos chamados com IC; > 2 - multa de 5% do valor da fatura mensal 3
ob . Caso mais de 50% dos chamados possuam IG > 2, a fiscalizagdo e o gestor deverdo avaliar se
servagoes estd caracterizada inexecu¢ao do contrato e tomar as providéncias cabiveis.
T Os chamados da categoria "proposi¢cdo de melhoria" ndo possuem prazo pré-estabelecido e ndo
devem ser computadas neste indicador.
2 Os prazos de conclusdo para cada categoria de chamado s3o:
a) Cadastro de usuarios (inclusdo, exclusdo, alteracdo, ativagdo, chaves de acesso etc.):
5 dias uteis;
b ) Cadastro de usuarios perante o Fabricante/Operador (inclusio, exclusdo, alteracdo,
ativacdo, troca de senha, chaves de acesso etc.): 5 dias Uteis;
c) Permissées de acesso (inclusdo, exclusdo, alteragdo etc.): 2 dias Uteis;
d ) Indisponibilidade de funcionalidades de interface — ndo incluso no Indicador n? 1,
como mal funcionamento ou desaparecimento de itens da interface como imagens; widgets;
botdes; listas; janelas; graficos; camadas; ferramentas ou quaisquer outros "bugs" de
interface: 3 dias Uteis;
e ) Indisponibilidade de conteudo da plataforma — para os chamados que ndo sejam
Notas inclusos no Indicador n2 1. Como exemplo temos o resultado incompleto com auséncia de

camadas, metadados etc. : 3 dias Uteis;
f) Indisponibilidade de geoservigos/servigos — n3o inclusos no Indicador n? 1 ou mal
funcionamento dos geoservigos/servicos inclusos no Indicador n2 1 e que ndo caracterizam
indisponibilidade total nem parcial. Como exemplo, temos listas incompletas, resultados
incompletos etc. : 3 dias Uteis;
g) Falha de acesso (erro de login, recuperagdao de senha etc.): 2 dias Uteis;
h) Carga de imagens do acervo offline para o acervo online: 2 dias Uteis;
i) Inicio do processo de programacao de aquisicao pelo satélite na Operadora: 1 dia util;
h) Davidas das plataformas ou API (uso, navegacdo etc.): 3 dias Uteis;
i) Davidas sobre os produtos/servigos (caracteristicas, aplicacdes, uso em sistemas GIS
configuragdes, orientacdes etc.): 4 dias Uteis;
j) Outros: 2 dias uteis.
3 A san¢do sé é cabivel quando a quantidade de chamados de suporte técnico, no periodo
considerado, seja igual ou maior que 10 (dez).

DIOGO LUIS KURIHARA
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